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Resumo

Este trabalho tem como objetivo realizar a analise das expectativas e das percepcdes dos
clientes de uma construtora quanto a qualidade do servigo prestado por ela na venda de um
imovel. A Escala Servqual foi utilizada para medir a qualidade do servico. A coleta de dados
foi realizada aplicando-se questionarios em um condominio vertical no sudoeste goiano.
Foram medidas cinco dimensfes empatia, seguranca, responsividade, confiabilidade e
tangiveis. Com a analise dos resultados obtidos através do calculo dos Gaps, verificou-se a
discordancia entre as expectativas e percepcdes dos proprietarios das unidades adquiridas.
ApOs analise dos resultados, realizou-se um teste t student de forma a tornar os resultados
mais robustos. Concluiu-se que as percepcdes dos clientes se sobressairam as
expectativas, foram avaliados os itens em que houve maior discordancia através de
observacao de cada questdo e propostas acdes de melhorias para a construtora, priorizando
as situacdes mais criticas.
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Abstract

This work aims to analyze the expectations and perceptions of the clients of a construction
company as to the service provided quality by her in the sale of a property. As a tool, the
Servqual Scale was used. Data collection was done by applying questionnaires in a vertical
condominium in southwest Goias. Five dimensions were measured empathy, security,
responsiveness, reliability and tangibles. Wth the analysis of the results obtained by
calculating the Gaps, it was possible to verify the mismatch between the expectations and
perceptions of the owners of the acquired units. After analyzing the results, a student t test
was performed in order to make the results more robust. It was concluded that the client's
perceptions surpassed expectations, the items in which there was greater disagreement
were observed through observation of each question and proposals for improvements to the
construction company, prioritizing the most critical situations.

Keywords: Quality. Expectations. Perceptions. Satisfaction.

Introducéo
Nos ultimos anos, a melhoria no processo de desenvolvimento de produtos tornou-se
essencial para as empresas que buscam avancos no mercado. Isso se deu devido ao

aumento das exigéncias de clientes (BARROS NETO; NOBRE, 2009). Para as empresas, a
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qualidade do servico prestado é fundamental na busca do crescimento de seu negdcio e,
consequentemente, os lucros. Isso ocorre, porque a qualidade no servigo repercute na
satisfacdo do cliente, que, por sua vez, tem um impacto positivo na propaganda “boca a
boca” proporcionada pelo cliente (GREMLER; GWINNER, 2000).

De acordo com Souza (2008), os consumidores, nos ultimos anos, tém comandado o
mercado, exigindo produtos de qualidade e com precos menores. Em consequéncia disso, 0
sistema de gestdo da qualidade tornou-se essencial para o sucesso e desenvolvimento de
empresas. Portanto, considera-se qualidade como um conjunto dos melhores atributos
relacionados a um determinado produto que garantem a satisfacdo dos consumidores. A
adequabilidade para uso deve ser avaliada pelo cliente (SOARES, 2015).

O desenvolvimento da construgdo civil aumentou a concorréncia das construtoras.
Com a maior oferta de produtos, os clientes passaram a se exigir fatores que melhor
satisfazem as suas necessidades. Passa-se a ser primordial investir em um Sistema de
Gestdo da Qualidade capaz de otimizar os processos e satisfazer as necessidades dos
consumidores. Todavia, a implantacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) é
criterioso, extenso e também demorado (QUEIROZ et al.,, 2017). Uma das etapas mais
criticas da implantacdo de um SGQ é a mensuracdo da qualidade do servico prestado.

A escala SERVQUAL, de acordo com Hercos e Berezovsky (2006), é uma técnica de
pesquisa de marketing muito utilizada para a avaliacdo da qualidade do servico através das
expectativas e percepcdes de consumidores.

Para medir a qualidade de um servico através da escala, € necessario realizar calculos
gue mensuram a diferenca entre previsdo e a compreensdo dos clientes em relacdo ao
servico prestado — GAPs (ZEITHAML; BITNER, 2003).

De acordo com Freitas et al. (2007), o modelo dos 5 GAPS foi desenvolvido com a
finalidade de auxiliar gestores de empresas fornecedoras a compreenderem e analisarem as
fontes dos problemas relacionados a qualidade de servicos, e buscar por solugdes
satisfatorias.

Sao eles:

e GAP | — Relacao entre as verdadeiras expectativas do consumidor e a percepgao
das expectativas geradas para os gerentes;

e GAP Il — Percepcao dos gerentes sobre as expectativas dos usuarios;

e GAP Il — Relagéo entre as normas e especificacdes e o servico efetivamente
fornecido ao usuario;

e GAP IV - Relacao entre o servigco prestado e a comunicagéo externa;

e GAP YV - Relacéo entre o servico prestado e o servigco recebido.



A andlise da qualidade percebida pelo cliente em relagdo aos servigos utilizados pode
afetar positivamente ou ndo em uma acédo de recompra, afetando os resultados futuros da
empresa (SILVA, 2011).

Milan et al. (2015) desenvolveram e validaram um questionario estruturado para
aplicacdo do modelo SERVQUAL em servicos prestados por empresas de construgéo civil.
O autor fez sua pesquisa em nove empresas, 33 empreendimentos foram pesquisados,
resultando em uma amostra de 130 unidades familiares. O autor identificou 22 atributos
agrupados em trés dimensbes, Competéncia, Confiabilidade e Responsividade. Os
resultados dos gaps apontaram para valores negativos em todos os atributos e dimensdes
da qualidade dos servicos identificados.

Moretti e Oliveira (2018) identificaram a importancia de utilizagdo de ferramentas de
planejamento, monitoramento e controle de obra aplicando o modelo SERVQUAL em dois
empreendimentos similares, um que utiliza as ferramentas de planejamento e outro que néo
utiliza. Os resultados encontrados mostraram que existe uma percepcao de qualidade maior
em obras que utilizam as ferramentas de planejamento.

Essa pesquisa tem como objetivo geral avaliar a qualidade dos servicos prestados por
uma construtora situada no sudoeste goiano, utilizando do modelo SERVQUAL. O modelo

foi aplicado em um condominio vertical logo apds a entrega da obra aos moradores.

Material e Métodos

Para o estudo, utilizou-se uma abordagem metodoldgica de pesquisa quantitativa que
busca por resultados que possam ser obtidos através de coleta de dados. Enquadra-se
como uma pesquisa descritiva, pois realiza o estudo, a analise, o registro dos fatos, sem

interferéncia do pesquisador.

e Local da Pesquisa

O edificio residencial em estudo possui elevado padréo, contém 18 pavimentos, sendo
pavimento térreo, mezanino, 16 (dezesseis) pavimentos tipo, 04 (quatro) apartamentos por
andar, com 138 vagas de garagens localizadas no térreo e mezanino. A area construida
equivale a 13.194,09 m2.

e Instrumento de Coleta de Dados

A coleta de dados foi estruturada através de questionarios de pesquisa, contendo
apresentagdo, o questiondrio, de acordo com o modelo SERVQUAL, e estudo socio
econdmico de acordo com apéndice e anexos. Na apresentacdo da pesquisa, foi informado
o0 objetivo e uma breve orientacdo relacionada as questdes, contendo informacfes

importantes para preenchimento. O questionario em si contém 34 questdes, as quais, cada



uma possui dois itens para avaliacdo, um relacionado as expectativas e outro com as
percepcdes dos clientes. Por fim, o estudo s6cio econdmico, que esta relacionado com a
caracterizacdo do perfil dos correspondentes, contém quatorze questdes.

Para realizacao da pesquisa, adotou-se o0 método do autopreenchimento por parte do
cliente, onde foi entregue um questionario por apartamento na portaria do prédio, totalizando
em 68 unidades.

Para tanto, considerando o tamanho da populacdo situada no residencial e que o
guestionario foi entregue a todos os moradores, estabeleceu-se um tamanho minimo de

amostra aceitavel vinte questionarios respondidos em sua integra (29,45 % da populagédo).

e Célculo dos Gaps

Ap6s os dados da amostra serem tabulados e analisados, calcula-se os Gaps,
conforme Equacgdes 1, 2 e 3 (SILVA, 2011).

O periodo para a coleta de dados ocorreu de 14 de julho de 2017 a 31 de agosto de
2017.

Realizaram-se testes estatisticos para verificar se os valores dos Gaps apresentaram

diferencas entre expectativas e as percepcdes dos clientes.
Gapi=Pi—Ei (1)

Onde:

Gapi: Avaliacédo da qualidade dos servi¢cos em relagdo ao item i;

Pi: Valor da medida de percepcao do item i;

Ei: Valor da medida de expectativa do item i;

i: Variavel de 1 a 34.

Para cada uma das dimensbes estudadas, utilizou-se a média dos valores para

realizacdo do calculo dos Gaps atraves da Equacao 2.

Gap' = )

| (L

n

Onde:

Gapi”: Valor médio da avaliagédo da qualidade de servigos;

ZinP : Soma dos valores valor da medida de expectativa e percep¢ao;
i e n: Variavel entre 1 e 34.

Para o valor final, € atribuida a média da soma dos Gaps através da Equacéo 3.
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Onde:
Gap: Média das médias dos valores de avaliagdo da qualidade de servicos em relacao

aos fatores relacionados a dimensao.

e Analise Estatistica dos Gaps

Além disso, apés a verificacdo dos resultados obtidos através do calculo dos Gaps,
realizou-se uma andlise estatistica, com o intuito de torna-los mais robustos. Utilizou-se
testes estatisticos para comparacdo de duas médias para cada questdo e dimensdo. A
decisdo de uso de inferéncia estatistica se baseia na necessidade de identificar se as
diferencas quantitativas que se apresentam nos Gaps se comprovam estatisticamente. Vale
lembrar que uma diferenga quantitativa nem sempre se comprova estatisticamente.

De acordo com Quadro 1, foram coletados 20 questionarios totalmente preenchidos
para analise. Foram utilizadas cinco dimensfes de qualidade, as quais representam 0s
pontos decisivos na prestacdo do servico que devem minimizar as divergéncias entre as
expectativas e as percepcdes alcancando um padrdo adequado de qualidade no servico
prestado (MIGUEL; SALOMI, 2004).

Tomando-se como base os principios de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) apud
SILVA (2011), séo elas:

o Tangiveis: esta relacionada com as perguntas de n°® 1 a 8; trata-se da
representacdo fisica do servico, tal como instalacdes, aparéncia da equipe,
ferramentas e equipamentos utilizados para a realizacao do servico;

e Confiabilidade: abrange a de manutencdo de servigos forma correta e no tempo
designado; associa-se as questbes de n°® 9 a 14;

e Responsividade: envolve a disposicdo dos funcionarios para a execugdo do
servico. Esta diretamente ligada a pontualidade, retorno rapido e pronto-
atendimento. Trata-se das questbes 15 a 21;

e Segurancga: esta diretamente ligada a segurancga fisica e financeira, a capacidade
de transmitir confianga ao cliente. Relaciona-se as questdes de 22 a 27;

e Empatia: relaciona-se com o atendimento individualizado, o cuidado com o

atendimento. Associa-se as questdes de 28 a 34.



Quadro 1 - Atributos do Modelo SERVQUAL aplicado no edificio residencial

Atributos relacionados a qualidade de servigos avaliados

TGg 1 |1 | A construtora possui exceléncia técnica e elevada qualidade de construgéo.
TG 2 |2 | A construtora possui méo de obra organizada, motivada e comprometida.
-g TG 3 |3 | A construtora possui habilidades, competéncia e conhecimento
% TG 4 |4 | A construtora possui méo de obra propria.
S |Tes |5 | A construtora possui equipamentos modernos
— . ~ . -
TG 6 |6 | A construtora fornece informagdes consistentes em tempo habil.
TG 7 |7 | A construtora possui boa aparéncia nas instalages fisicas da obra.
TG 8 |8 | A construtora possui métodos inovadores de projeto e de construgao.
ce1 | 9 | Aconstrutora possui boa reputacdo junto ao mercado
olcr2 |10 A construtora po;syi_referéncias de alta qualidade a partir de clientes anteriores e
) consultores imobiliarios.
= CFE 3 |11 | A construtora mantém um relacionamento aberto e honesto com o cliente.
o)
.g 12 A construtora demonstra interesse em resolver problemas ou falhas de projeto e de
S |CF4 construcao.
o A construtora mantém as promessas, devendo cumprir com o prometido no prazo pré-

CF5 113 estabelecido.

CF 6 | 14 | A construtora realiza servi¢os de projeto e constru¢do bem feitos da primeira vez.

RP 1 | 15| A construtora informa o cliente exatamente quando o servico serd realizado.

RP 2 | 16 | A construtora atende prontamente as solicitagdes do cliente, resolvendo qualquer problema.

RP 3 | 17 | A construtora esta sempre disposta a ajudar.

RP 4 | 18 | A construtora é flexivel para viabilizar as alteragdes por parte do cliente.

RP5 |19 A constrytora disponibiliza solugc:)es de proje_to para a aprovagéo do cliente com
antecedéncia da data de execug¢éo dos servicos.

RP 6 |20 | A construtora dispde de equipe para atender as reclamacdes do cliente.

Responsividade

A construtora concede prioridade as reclamacdes (erros, falhas e defeitos) apds a obra

RP7 121 estar concluida.

SG 1 | 22 | A construtora possui equipes de trabalho cujo comportamento inspire confianga.
sG 2 | 23 | A construtora dispde de pessoal competente para desempenhar fungées técnicas.
sG 3 | 24| A construtora dispde de pessoal com conhecimento para responder a ddvidas do cliente.

SG 4 | 25| A construtora possui funcionarios que sédo sempre educados com os clientes.

Seguranca

A construtora possui mao de obra suficiente para atender os periodos de pico (alta
demanda) de servicos.

A construtora possui capacidade de resolver problemas de servi¢os subcontratados, caso
estes falhem.

SG5 (26

SG6 |27

EP 1 |28 | A construtora dispde de pessoal competente para dar atencéo individualizada ao cliente.
EP 2 |29 | A construtora compreende as necessidades do cliente.

EP 3 |30 | A construtora faz um esforgo para compreender as necessidades do cliente

EP 4 |31 |A construtora possui boa vontade com os interesses do cliente.

EP 5 |32 | A construtora esta sempre disponivel ao cliente.

EP6 |33 A construtora realiza servigos de pds obras durante o periodo de responsabilidade e
defeitos.

EP 7 |34 | A construtora produz obras sem comprometer o orcamento do cliente.

Empatia

Fonte: Adaptado de SILVA, 2011.
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Resultados e Discussodes

e Caracterizacdo dos respondentes

Em se tratando da caracterizagdo dos entrevistados, € importante se atentar, pois é
possivel conhecer a populacéo para realizar a analise de dados.

Com relacdo ao género dos respondentes, de acordo com a Figura 1, observa-se que
o perfil predominante € do sexo masculino, atingindo 75% da amostra, ja 0 sexo feminino
compreende 25% dos entrevistados. Com relagdo ao estado civil, nota-se que 75% da
populacdo se refere a pessoas casadas, enquanto 15% possui unido estavel e 10% sao
solteiros.

Género Estado Civil Comprade outro imovel

20%

B SOLTEIRO B UMA B DUAS
EMASCULINO = FEMININO = CASADO = TRES QUATRO OU MAIS

(@) (b) ()

Figura 1 - Classificacdo dos respondentes quanto ao género (a), estado civil (b) e aquisi¢cdes

anteriores (c)
Fonte: Proprio autor, 2017.

Em se tratando da participacdo dos clientes em outros processos de compra de
imoveis, observa-se que 100% da populagdo ja participaram de outras aquisi¢des, de
acordo com a Figura 1(c), ou seja, todos os respondentes entrevistados apresentam
experiéncia no mercado de compra imobiliaria.

A média relacionada a faixa etaria dos respondentes é de 38 anos; aproximadamente
45% da populagdo entrevistada possuem ensino de poés-graduacdo completo, enquanto
40% dispdem de ensino superior completo.

No que diz respeito a aquisi¢cdo do imovel, de acordo com a Figura 2, 65% dos clientes
nao participaram do processo construtivo do empreendimento, enquanto que 35%
adquiriram o imovel na planta ou em fase de construgdo. Considerando o grau de satisfagédo
dos adquirentes no periodo da obra, 30% informaram estar totalmente satisfeitos, 60% se
mostraram parcialmente satisfeitos, 5% nem satisfeito nem insatisfeito e 5% parcialmente

insatisfeito.
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Ja com relacdo ao grau de satisfacdo durante e apds a entrega do empreendimento,
40% informaram estar totalmente satisfeitos, enquanto 55% dos clientes se mostraram

parcialmente satisfeitos e 5% nem satisfeito nem insatisfeito.

Grau de Satisfacéo Grau de satisfagao - P6s Obras
Periodo de Obras

5% %

8 PARCIALMENTE SATISFEITO ® PARCIALMENTE SATISFEITO
ETOTALMENTE SATISFEITO ETOTALMENTE SATISFEITO
uNEM SATISFEITO NEM INSATISFEITO = NEM SATISFEITO NEM INSATISFEITO

PARCIALMENTE INSATISFEITO
(a) (b)
Figura 2 - Classificagdo quanto ao grau de satisfacédo (a) durante o periodo de obras e (b) nos pos-
obras
Fonte: Proprio autor, 2017.

e Analise dos GAPs

Através da andlise dos resultados obtidos através do calculo dos GAPs, observa-se
gue os itens TG1, CF1, CF6, RP1, RP2, SG5, EP3, EP5 e EP6 obtiveram indices elevados
em relacdo aos demais, de acordo com Tabela 1. As percepcdes se sobressairam as

expectativas, ou seja, os clientes ndo se mostraram totalmente satisfeitos com o imoével

adquirido.
Tabela 1 - Resultados adquiridos através do calculo dos GAPs
Tangivel Confiabilidade | Responsividade | Seguranca Empatia
TG1 -0,6 CF1 -0,5 RP1 -0,55 [ sG1 -0,15| EP1 -0,25
TG2 -0,2 CF2 -0,15 RP2 -06 [ SG2 -03]| EP2 -04
TG3 -0,15 | CF3 -0,2 RP3 -04 | SG3 -037| EP3 -0,5
TG4 -0,05 | CF4 -0,2 RP4 -0,2 | SG4 -0,1| EP4 -04
TG5 -0,3 CF5 -0,4 RP5 -04 | SG5 -0,75| EP5 -0,7
TG6 -025 | CF6 -0,55 RP6 -0,1 | SG6 -04]| EP6 -0,5
TG7 -0,05 RP7 -0,2 EP7 -04
TG8 -0,3
Média - 0,2286 [ Média -0,3333| Média -0,35 |Média -0,35|Média - 0,45

Fonte: Proprio autor, 2017.

Conforme mostrado na Tabela 1, todos os resultados apresentaram valores negativos,
Ou seja, as expectativas se apresentaram superiores as percep¢des dos clientes.



Verificando a média das expectativas separadamente das percepgbes, conforme
Tabela 2, nota-se que a empresa possui 6timas referéncias no mercado de compra e venda,
pois 0 menor valor obtido, através da média, é de 4,2, ou seja, os clientes esperavam que a

construtora fornecesse um produto de qualidade que varia de bom a 6timo.

Tabela 2 — Média das expectativas e percepc¢des dos respondentes

Tangiveis Confiabilidade | Responsividade Seguranca Empatia

Exp. Perc. Exp. Perc. Exp. Perc. Exp. Perc. Exp. Perc.
TGl 450 3,90 |CF1 455 4,05 RP1 4,60 4,05 |SG1 450 4,35 |EP1 455 4,30
TG2 4,35 4,15 (CF2 4,35 4,20 | RP2 450 3,90 [SG2 4,65 4,35 |EP2 4,45 4,05
TG3 4,45 4,30 |CF3 4,50 4,30 | RP3 4,35 3,95 |SG3 4,68 4,32 |[EP3 4,60 4,10
TG4 450 4,45 |(CF4 4,45 4,25 | RP4 4,20 4,00 (SG4 4,70 4,60 |EP4 4,45 4,05
TG5 4,45 4,15 |CF5 4,40 4,00 | RP5 4,20 3,80 [SG5 4,20 3,45 |EP5 4,75 4,05
TG6 4,30 3,95 |CF6 4,45 3,90 | RP6 4,50 4,40 |SG6 4,40 4,40 |EP6 4,70 4,20
TG7 4,25 4,20 RP7 4,40 4,20 EP7 4,45 4,45
TG8 4,30 4,00

Fonte: Proprio autor, 2017.

Todavia, de acordo com a média adquirida nas percepc¢des obtidas na Tabela 02,
observa-se que houve uma variacdo de 3,45 a 4,45, valores que tendem de regular a 6timo.
Os resultados revelam que a construtora necessita de um plano de acdo de melhorias, pois
as percepcbes menores que as expectativas podem interferir de maneira negativa para a
construtora em futuros negécios. Em andlise a Figura 2, nota-se as questbes em que 0S
resultados obtiveram maior discordancia entre os itens avaliados. Sao eles: TG1, CF6, RP2,
SG5 e EPS5.

Através da Figura 3, é possivel identificar oportunidades de melhorias através das
guestdes que desenvolveram uma maior variacdo. Com isso, TG1 representou um Gap de
0,6 e refere-se a questao “A construtora possui exceléncia técnica e elevada qualidade de
construgao?”.

Como progresso por parte da construtora, seria interessante, no periodo de
construcdo do empreendimento, identificar as possiveis falhas antes da entrega da unidade,
solucionando os problemas com antecedéncia, evitando possiveis constrangimentos com 0s
clientes. As falhas podem ser detectadas através de “check list” além de testes em todas as

instalacoes.
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CF6 RP2 SG5 EP5
m Expectativas ™ Percepcoes
Figura 3 - Resultados com maior discordancia entre as expectativas e as percepcdes dos

clientes
Fonte: Proprio autor, 2017.

O item CF6 possui um Gap de 0,55, trata-se da questdo “A construtora realiza servigos
de projeto e construcdo bem feitos da primeira vez?”. Esta questdo esta relacionada a
necessidade de alteracdo do projeto inicial apdés a aquisicdo do imoével. A busca pela
gualidade do projeto por parte da construtora reduz desgastes com o cliente, evitando
mudancas no imével antes e depois da entrega da unidade.

RP2, com variacdo de 0,6, representa a questédo “A construtora atende prontamente as
solicitagcdes do cliente, resolvendo qualquer problema?.” Esta relacionado diretamente com
0 tempo de espera pelo cliente para o atendimento. Aumentar a mao de obra seria uma
opcgao para melhorias no item em questdo, assim como realizar um contato direto com o
cliente, mantendo-o informado sobre o desenvolvimento da solugéo para seu problema.

SG5 teve um Gap de 0,75 e corresponde a pergunta “A construtora possui mao de
obra suficiente para atender os periodos de pico (alta demanda) de servigos?”.

Como forma de equilibrar as percepgbes as expectativas, seria recomendado
aumentar a mao de obra de forma qualificada de forma a atender todas as unidades
designadas no periodo de pico em tempo habil.

EP5 teve um Gap de 0,7 e corresponde a pergunta “A construtora esta sempre
disponivel ao cliente?”.

Como melhoria, a empresa deve mostrar sempre o interesse no atendimento com o
cliente, cumprindo horérios agendados, realizando servi¢cos de forma qualificada no tempo
estipulado, manter sempre o cliente informado com relacdo ao andamento dos servicos a

serem executados.
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Todos os problemas avaliados até o0 momento poderiam ser amenizados por meio da
insercdo ou consolidagdo de um sistema de gestao de qualidade (SGQ) na empresa.

O SGQ consiste na padronizacdo de servicos realizados em producéo, buscando por
melhorias continuas; ttm como objetivo principal a satisfacdo do cliente através do produto
fornecido. Além disso, as empresas que adotam o SGQ e que realizam todos os
procedimentos necessarios de forma satisfatéria recebem uma certificagéo.

A certificacdo possui grande importancia tanto para as empresas como para 0S

clientes, pois gera seguranca de um produto fornecido de qualidade.

e Interferéncia Estatistica

Foi realizada uma andlise estatistica com o intuito de tornar os resultados mais
robustos; considerando que os dados sdo apenas uma amostra, € intuitivo que se utilize
ferramentas estatisticas para avaliar os resultados. Desta forma, realizou-se um teste de
comparacao para cada uma das 34 perguntas com o objetivo de verificar se existe diferenca
estatistica entre elas e tornar os resultados mais robustos. Como as perguntas relacionadas
a expectativa e as de percepc¢des foram respondidas pelos mesmos moradores, adotou-se o0

teste t de student para amostras simples e dependentes.

Hipoteses:

Ho: As percepcbes do grupo de respondentes, considerando separadamente as 34
perguntas, foram iguais as expectativas.

Hi;: As percepcdes do grupo de respondentes, considerando separadamente as 34

perguntas, foram menores que as expectativas.

Com uma significancia de 0,05 e com uma probabilidade de 95%, calculou-se o p-valor
para as 34 perguntas conforme mostra a Tabela 3.

N&o obstante, considerando que H, é aceita quando p-valor € maior que 0,05, verifica-
se que as percepcdes foram inferiores as expectativas sobre as perguntas: TG1, TG8, CF1,
CF3, CF5, CF6, RP1, RP2, RP3, RP5, RP7, SG2, SG3, SG5, EP2, EP3, EP4, EP5, EP6 E
EP7.

Comparando estatisticamente as respostas dentro de cada dimenséo, tem-se 0s

seguintes resultados:

Ho: As percepcBes do grupo de respondentes, considerando separadamente as 5
dimensdes, foram iguais as expectativas.
H;: As percepcbes do grupo de respondentes, considerando separadamente as 5

dimensdes, foram menores que as expectativas.
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Tabela 3 — Resultados obtidos através da andlise de cada pergunta

Tangiveis Confiabilidade | Responsividade Seguranca Empatia

Item p-valor Iltem p-valor Iltem p-valor Item p-valor Item p-valor

TG1 0,006517 | CF1 0,013826 | RP1 0,000591| SG1 0,082761 | EP1 0,056167
TG2 0,214558 | CF2 0,082761 | RP2 0,000218 | SG2 0,009917 | EP2 0,001966
TG3 0,268013 | CF3 0,041861 | RP3 0,007299 | SG3 0,004541 | EP 3 0,004044
TG4 0,748634 | CF4 0,162829 | RP4 0,162829 | SG4 0,330565 | EP 4 0,007299
TG5 0,748634 | CF5 0,001966 | RP5 0,028105| SG5 0,000136 | EP5 0,004541
TG6 0,096157 | CF6 0,000591 | RP6 0,162829 | SG6 0,056778 | EP6 0,001466
TG7 0,330565 RP7 0,041861 EP 7 0,016277
TG8 0,009917

Fonte: Proprio autor, 2017.

Com uma significancia de 0,05 e uma probabilidade de 95%, calculou-se o p-valor
para as 5 dimensoes.

Dessa maneira, considerando que Hy é aceita quando p-valor é maior que 0,05,
consequentemente, verifica-se que, em todas as dimensbes, as percepcdes foram inferiores

as expectativas, conforme a Tabela 4.

Tabela 4 — Resultados estatisticos para cada dimensédo de qualidade analisada

Dimensé&o Tangiveis Confiabilidade Responsividade Seguranga Empatia

p-valor 0 0,000059 0 0 0

Fonte: Proprio autor, 2017.

Mediante os resultados da Tabela 4, nas cinco dimensdes de qualidade, todos os itens
apresentaram as expectativas superiores as percepcdes, no entanto, a Tabela 3 apresenta
resultados mais interessantes do ponto de vista do planejamento das a¢8es de melhorias da
empresa, porque mostra ponto a ponto as diferencas de qualidade, identificando facilmente
as situacoes criticas, sendo possivel priorizar as a¢cdes de melhoria.

Realizando andlise dos itens descritos na Tabela 3, verifica-se que as dimensdes de
gualidade referidas como empatia, responsabilidade e confiabilidade necessitam de uma
atencdo especial pelo fato de grande maioria dos resultados obtidos mostrarem que as
expectativas dos moradores excederam as percepgoes.

No que se refere a construgéo civil, em relagdo a aquisicdo de um imovel, é importante
gue a empresa realize o0 acompanhamento com o cliente através de avaliagdes, pesquisas e
medicdes de satisfacdo, além de implantar central de ouvidoria para reclamacdes. Caso o

7

cliente adquira o apartamento na planta, € necessario ampliar o contato, fornecendo
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informagdes relevantes com relacdo ao andamento da obra (BARROS NETO; NOBRE,
20009).

O principal objetivo do acompanhamento do cliente apés a aquisi¢cao de sua unidade é
detectar possiveis falhas que agregam valor para a empresa para possivel melhorar e
entender as necessidades do cliente, buscando solu¢bes e garantindo que o cliente receba
atendimento pela empresa da melhor maneira possivel (LEINONEN; HUOVILA apud
MIRON; FORMOSO, 2002).

Conclusobes

O modelo SERVQUAL possui uma ampla aplicacdo na andlise da qualidade de
servicos, possui grande importancia para as empresas, pois gera informacdes relevantes,
podendo identificar situacdes criticas onde ha necessidade de melhorias.

Em busca pela satisfacdo do cliente, a empresa poderia implementar o Sistema de
Gestéo de qualidade (SGQ), que tem por objetivo principal a satisfacéo dos clientes através
processo de padronizagdo de servicos, qualificacdo e seguranca nas atividades
empresariais.

Os SGQ sao ferramentas de suma importancia na gestdo das obras de construcédo
civil, visto que muitas vezes, para se assegurarem no mercado as empresas construtoras,
utilizam financiamento bancério e as instituicées financiadoras exigem a conformidade com
determinados SGQ para liberacéo do financiamento.

A empresa realizaria procedimentos internos de inspecao de servicos, a qual grande
parte dos problemas seria amenizado ainda no periodo de obras evitando o retrabalho.

Além disso, a instituicdo podera elaborar planos de ac¢des onde resultados
apresentaram maior divergéncia entre as expectativas e as percepcdes em busca da

satisfacdo dos clientes e, consequentemente, de novos negocios.
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GESTAD, TECNOLOGIA E SUSTENTABILIDADE

APENDICE | — Apresentacéio da pesquisa.

UniRV

Urisesicode de Rio Verdz

Este instrumento de coleta de dados serd inserido em um projeto de pesquisa que tem
como objetivo gerar informac@es para avaliar a qualidade dos servicos prestados pela
construtora no Edificio.

Prezado Senhor (a):

A partir de sua experiéncia como comprador de imével de uma construtora, por favor,
responda este questionario mostrando o quanto vocé discorda ou concorda com cada uma das
afirmacdes propostas entre as opcdes:

1- Pessimo;

2- Ruim;
3- Reqular;
4- Bom;

5- Otimo.

Mo questiondrio, dois itens para avaliacido seréo propostos, o primeiro relacionado as
Expectativas do cliente ao adquirir o imovel, e 0 segundo referente as Percepgoes do
cliente ap6s a compra do imovel. Os dois itens dever&o ser preenchidos emtodas as questies.

Muito obrigada pela sua participacgéo!

Fonte: Proprio autor, 2017.
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ANEXO | — Questionario de pesquisa referente as Expectativas e Percep¢des dos clientes.

Expectativas Percepgbes
Questionario de avaliagée Expextativas x Percepgoes dos moradores | 2 5 o g = o
Pl s S |E| 3 |E|E S| E|3S|E|E
quanto o imovel adquirido. @ | S 2|5 | E m |5 | &8 |E
.| = 2 |@ |5 3| = 2o |5
o o
1 A CDI‘]STI’L'I'tDI'a possui exceléncia técnica e elevada gualidade de 1] 2 3 4|5 112 3l4ls
construgdo.
2 A cnnstrutn.ra possui mdo de obra organizada, motivada e 1|9 3 4|5 1] 2 30l4ls
comprometida.
3 |A construtora possui habilidades, competencia e conhecimento 11 2 3 415 1] 2 3| 415
4 |A construtora possui médo de obra prdpria. 1| 2 3 4 |5 1] 2 3|45
5 |A construtora possui equipamentos modernos 1] 2 3 4 |5 1| 2 S I
6 |A construtora fornece informacdes consistentes em tempo habil . 11 2 3 4 [ 5 1] 2 3[4 (5
7 |A construtora possui boa aparéncia nas instalagdes fisicas da obra. 1] 2 3 4 |5 1| 2 3|45
8 |A construtora possui métodos inovadores de projeto e de construgdo. | 1 | 2 3 4 |5 1] 2 S O
9 |A construtora possui boa reputacéo junto ao mercado 1] 2 3 4 |5 1| 2 3|45
10 A cnrjstrutnra possul refe.renc:l.a.? fie alta qualidade a partir de clientes 1| 3 4|5 1] 9 3|45
anteriores e consultores imobiliarios.
1 gi;ﬁ?estrutnra mantém um relacionamento aberto e honesto com o 112 3 4|5 11 3145
12 A c:.nnstrutnra demonsﬂ.tra interesse em resolver problemas ou falhas de 1|9 3 4|5 1] 9 3 4|5
projeto e de construcdo.
17 A construtora mantemfas promessas, devendo cumprir com o 1] 9 1|4 |5 1121345
prometido no prazo pré estabelecido.
14 J‘-‘\_cnn.strutnra realiza senvicos de projeto e construgdo bem feitos da 1|9 3 4|5 1] 2 30l4ls
primeira vez.
15 i:ﬁ:ﬂsﬂtrﬁumra Informa o cliente exatamente quando o Senico sera 1| 2 3| 4|5 1121345
16 A construtora atende prontamente as solicitacdes do cliente, 11 2 3 4|5 1] 2 3045
resolvendo gualquer problema.
17 |A construtora estd sempre disposta a ajudar. 1] 2 3 4 |5 1| 2 3|46
18 gizﬁ?strutnra & flexivel para viabilizar as alteragcdes por parte do 1|2 3 4|5 1] 2 3145
19 Alcnnstrutnra dlspnn‘lblll_za solucdes de prujetﬂu para a aprovagéo do 1] 2 3 4|5 1|2 31415
cliente com antecedéncia da data de execucdo dos senicos.
20 |A construtora dispde de equipe para atender  reclamacdes do cliente | 1 | 2 3 4 [ 5 1] 2 S O T
21 A cqnstrutnlia concede prioridade as reclamacdes (erros, falhas e 112 3 4|5 11 3145
defeitos) apds a obra estar concluida.
22 A construtora possui equipes de trabalho cujo compertamento inspire 1|2 3 4|5 1] 2 3145
confianga.
23 A cn'[]struftnra.l dispde de pessoal competente para desempenhar 1] 9 3 4|5 1] 3lals
funges técnicas.
2 J‘-‘\Jclnnstrutnre! dispée de pessoal com conhecimento para responder a 1] 9 3 4|5 1] 9 3145
dividas do cliente.
25 Alcnnstrutnra possui funcionarios que sdo sempre educados com os 1] 2 3 4|5 1|2 31415
clientes.
26 A cn_nstrutnra possui méo de lera suficiente para atender os periodos 1|2 3 4|5 1] 2 3145
de pico (alta demanda) de senigos.
27 A construtora possui capacidade de resolver problemas de senvicos 112 3 4|5 11 3145
subcontratados. caso estes falhem.
28 J'-\ c_n_nstrqtnra dlspng de pessoal competente para dar atencao 1|9 3 4|5 1] 2 30l4ls
individualizada ao cliente.
29 |A construtora compreende as necessidades do cliente. 1 2 3 4 5 1 2 3| 4|5
30 A.cnnstrutnra faz um esforco para compreender as necessidades do 1|9 3 4|5 1] 9 345
cliente
31 |A construtora possui boa vontade com os interesses do cliente. 1 3 5 1 3|45
32 |A construtora esta sempre disponivel ao cliente. 1 3 5 1 I -
33 A cnnstrut_n_ra realiza senicos de pos obras durante o periodo de 1] 9 3 4|5 1| 3lals
responsabilidade e defeitos
34 |A construtora produz obras sem comprometer o orcamento do cliente. | 1 | 2 3 4 |5 1] 2 S I S

Fonte: Adaptado de Silva, 2011.
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ANEXO Il — Questionario sécio econémico.

Informagoes para caracterizagio do Perfil do Respondente da Pesquisa:

Género (sexo):

1.
|:|I'u‘lasc:ulinn |:|Feminin0

2. Estado Civil:

|:|Sulteir0 |:|Casad0 I:l[]ivurciadu I:lUniéu Estavel |:|ViL'|v0

3. Grau de Escolaridade:
|:|Ensinn Meédio Incompleta |:|Ensino Médio Completo I:lEnsinn Superior Incompleto

|:|Ensinn Superior Completa I:lF‘ujs-Graduagﬁn Incompleta DPés-Graduagéo completo

|:|Outru

4. Idade: anos.

5. Sua residéncia é:
[Jauitada sem financiamento ~ [__]Quitada com financiamento [JQuitada com financiamento direto ¢/ construtora

I:lNﬁn quitada, mas com financiamento bancario I:INéo quitada, mas com financiamento direto ¢/ construtora.

6. Quantas vezes vocé ja participou de processo de compra de um imovel proprio?

I:luma I:l[]uag |:|Trés |:|Ouatro ou mais:

7. Vocé é proprietario de algum outro imovel ?
I:lNﬁn possui Se sim: I:ICESE I:IApartamentu |:|Lnja
I:lSaIa comercial I:lTerrenD DChécaraf Fazenda
8. Veiculos:

[ Inao possui Sesim: [__]Carro [Jonibus [ IMotocicleta
[utilitario [Jcaminhia
Tipo de renda:

9
I:lAssaIariado DAposentadof Pensionista DAutﬁnomn

I:lF‘rnﬁssiunaI Liberal I:ISn'ciu e dirigente de empresa I:lOutrD:

10. Faixa de Renda Familiar:
[ JpeRs1.500,00 aR$2.500,00 [__]De R$ 2.500,00 a RS 4.000,00 [ ]De Rs 4.000,00 a RS 6.500,00

[ Ipe R36.500,00 a R$8.500,00 [_JOutro

11. Quande vocé adquiriu o imével, este se encontrava em fase de construgao?

[Isim [ nao

12. Considerando somente o imoével entregue, qual o seu grau de satisfagido geral em relagao a obra?

DTntaImente insatisfaito :lparcialmente insatisfeito |:|Nem insatisfeito, nem satisfaito
DParciaImente satisfeito I:lTDtaImente satisfeito

13. Qual o seu grau de satisfagido em relagao ao atendimento da construtora antes, durante e apés a entrega da obra?
|:|Tmalmeme insatisfeito :lparcialmeme insatisfeito |:|Nem insatisfeito, nem satisfeito
|:|F‘arcia|mente satisfeito :lTutaImente satisfeito

14. O cliente possui algum vinculo com a construtora?
Jsm [
Qual?

Fonte: Adaptado de Silva, 2011.
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